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C 分行运行中心是 C 分行 IT 部门中的一个重要科室，本论文主要目的是发
现、分析、探讨和解决运行中心目前工作中存在的问题。作为理论支撑，ITIL
是公认的、被广泛采用的 IT 服务管理的最佳实践。它以流程为导向，以客户为
中心，通过整合 IT 服务与企业业务，提高企业的 IT 服务提供和服务支持的能力







问题表象和数据统计分析，参照 ITIL V3 指导对运行中心目前存在的问题从服务
台和 IT 运营管理两个方面进行了归纳和总结。 
在问题解决思路的探讨上，论文根据 ITIL V3 在服务运营环节的指导，重点
关注人员管理和流程改进，并提出和阐述了若干建议。对于改进效果的检验，以
及如何量化服务水平，论文引入了六西格玛方法，并以提高运行中心首次呼叫解























Operations Center is an important section office which belongs to the C Bank’s 
IT department, and this paper’s main purpose is to discover, analyze, revolve and 
solve the problems which currently exist in regular work. As the theory support, ITIL 
is admitted to be the best practice in IT Service Management, and already has been 
widely used. ITIL is process driven and client oriented, and it improves the ability of 
enterprises’ IT service delivery and service support through the integration of IT 
services and business needs. This paper chooses ITIL V3 as the best-practice standard 
guidance, and applies it in every chapter combined with its Service Lifecycle theory.  
Within Service Operation, Operations Center has the function of Service Desk, 
and meantime takes on the heavy responsibilities in IT Operations Management. From 
various perspectives, this paper lists several problem appearances that Operations 
Center currently encounters as Service Desk. Besides that, the deficiencies are pointed 
out in IT Operations Management while operation risk and monitor risk actually occur. 
In order to further testify the problems, this paper extracts large quantities of data on 
incidents and performance evaluation, and deepens the analysis using some statistical 
approaches. In conclusion, referring to ITIL V3 guidance, this paper summarizes the 
main problems that Operations Center currently encounters in Service Desk and IT 
Operations Management combined with the problem appearances and data statistical 
analysis. 
On the exploration of the solutions, this paper focuses on staff management and 
process improvement based on ITIL V3 guidance in Service Operation, and proposes 
some suggestions. When talking about how to check the improvements and quantify 
the service levels, Six Sigma is introduced, and this paper describes the integration of 
the Six Sigma’s DMAIC method and ITIL V3’s PDCA cycle with an example of 
improving the First Call Resolution metric. And this paper also revolves the feasibility 














Operations Center is not only the core part of Service Operation, but also plays 
an important role in Service Design. Furthermore, it is essential to the success of 
Service Transition. Besides that, by the ways of fully exploiting and statistical 
analyzing the data contained in various systems available, Operations Center can 
provide valuable information in support of IT department’s decision making. And at 
the same time, it further enhances the Operations Center’s value and significance. 
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合 IT 服务和组织业务，提高组织在 IT 服务交付和服务支持两方面的能力和水平
[1]。不同于 ERP、CRM 的是，IT 服务管理侧重于业务与 IT 技术的整合，而不是
对业务本身的管理。另外，IT 服务管理虽建立在传统的 IT 管理基础之上，但并
不限于对 IT 技术的管理，更强调了对 IT 服务和流程的管理。 
作为一种新的 IT 管理方法和理念，目前 IT 服务管理正处在方兴未艾的发展
期：国际 IT 服务管理论坛已在不同国家和地区成立了 27 个分会，并且全球有超
过 2000 家公司成为国际 IT 服务管理论坛的企业会员，这其中包括了 IBM，Sun
和 HP 这样的知名大企业。到目前为止，国际 IT 服务管理论坛的“IT 服务管理
快速指南”等系列出版物已经售出数十万册。在欧洲目前约有 10 多万名 ITSM
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体来说，经历了以下四个阶段。 




第二阶段：网络管理（20 世纪 90 年代初至 90 年代中后期） 
IT 系统的使用收到初步成效，业务人员对计算机的作用有了一定了解和认
识，对 IT 能够为业务提供何种支持也有了一定的体会，因此业务部门对 IT 有了
更多要求。在这个阶段，IT 建设蓬勃发展，IT 部门技术人员逐渐增加，各种中




第三阶段：分布式管理——客户/服务器管理（20 世纪 90 年代末期至 21 世
纪初） 
随着我国经济不断发展和市场竞争日益激烈，各企业在不断借鉴国外先进公
司 IT 发展的经验基础上，将信息化建设深入核心业务。IT 部门在各项目的建设
上成为各业务部门的合作伙伴，成为了企业重要的生产保障部门。IT 部门作用








正由于我国的 IT 服务管理还处于发展初期，IT 服务管理及相关领域研究、
咨询和培训的公司的数量相对较少，IT 服务管理相关出版物缺乏，相关支持软
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综合前面的介绍，国内外 ITSM 研发情况对比可总结如表 1-1 所示。 
 
表 1-1：ITSM 国内外研发情况对比 
比较项目 国际 国内 
标准及规范 ITIL，ISO 20000，COBIT 等 空白 
软件产品 BMC Remedy，HP Openview Service 
Desk，CA Unicenter Service Plus 等 
刚刚起步 
企业 HP，IBM，微软，BMC，CA 等 神州泰岳，直真节点，
华迪，亿阳信通等 
实施 超过 1 万家公司、政府部门成功实施了
基于 ITIL 的 IT 服务管理 
300 家左右 
认证培训 超过 15 万人通过了至少一门 IT 服务管
理认证考试 
1000 人左右 
协会 国际 IT 服务管理论坛已在不同国家和
地区成立 27 个分会 
目前未成立中国分会 
资料来源：《中国 IT 服务管理指导规范研究》，北京邮电大学出版社，2008 年 4 月 
 









始了数据集中工作，截止 2004 年 10 月，主要的银行企业已经基本完成数据大集




















中国建设银行 2004 年 9 月，完成了江苏、内蒙古等 11 个省分行数据处理上
挂南、北数据中心的工作 
中国银行 于 2004 年实现华北、华东、华南、西南、西北五大中心的区域
数据集中，同时进行系统平台与应用软件版本的统一 












































    本论文研究的对象 C 分行运行中心，是 C 分行 IT 部门中一个重要的科室。





具体到论文内容，在第二章中，根据 C 分行 IT 服务管理现状，论文引入了
ITIL 最佳实践标准并作为整篇论文的理论基础，并对 ITIL 的起源，发展进行了
简单介绍，内容包括了从 1.0 版本到 3.0 版本的发展和演变。作为文献综述，通
过结合 ITIL 3.0 版本的服务生命周期理论，对 ITIL 框架涉及的所有内容进行了
凝练和总结。其中，在持续服务改进环节，ITIL V3 由于缺乏一套量化检测的方
法和工具，因此引入了六西格玛方法，作为 ITIL 最佳实践标准的补充和接口，
论文介绍了六西格玛的基本内容以及探讨了与 ITIL V3 的集成。 
在第三章中，论文首先整体介绍了 C 分行 IT 部门背景情况，包括组织架构，
科室及岗位设置等内容。并以 ITIL V3 的视角将 IT 部门在不同服务生命周期环
节的工作职能和流程进行了阐述，同时介绍了日常工作中主要使用的中心系统资






在第三章最后，结合问题表象和数据统计分析，参照 ITIL V3 指导，对运行中心
目前存在的问题从服务台和 IT 运营管理两个方面进行了归纳和总结。 

























来工作的建议中，论文结合 ITIL V3 服务生命周期理论和指导，探讨了运行中
心在服务运营环节之外参与服务设计环节和服务转换环节的必要性和可发挥的
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第二章 IT 服务管理最佳实践 
第一节 引入 ITIL 
我国 IT 制造业虽然很成熟，但 IT 服务业整体发展水平相对偏低，IT 服务
项目失败的情况时有发生。即便 C 分行若干年来重视和全面的应用 IT，但实际
上对业务的支撑作用并未充分地发挥出来。IT的价值最终要通过IT服务来实现，
这些服务一方面来自于 C分行外部的软硬件供应商，另一方面也来自于 C分行内
部服务部门，其中主要包括 IT 部门。全面提升组织在交付和管理 IT 服务方面的
能力日益成为工作重点。而在实践中采用和实施与 IT 服务相关的框架是快速提
高 IT 服务能力的一条捷径。虽然与 IT 管理关系密切的框架有很多，比如熟悉的
全面质量管理，ISO9000 质量管理体系，ISO/IEC 20000 信息技术服务管理标准，
ITIL 信息技术基础架构库，ITBSC 平衡记分卡，COBIT 信息及相关技术控制目标，
PMBoK 项目管理知识体系等等。但在 IT 服务管理中，目前国际上通行并且得到
普遍应用的是 ITIL。根据总行近几年 IT 发展来看，越来越多地倾向于从客户的
角度出发考虑 IT 服务管理，并强调将运行流程结构化，因此也逐渐采用 ITIL
作为其中重要的一个实践指导，近两年分批组织全国各分行 IT 部门管理人员和




ITIL（Information Technology Infrastructure Library，即信息技术基
础架构库）诞生于 20 世纪 80 年代，是英国政府委托政府计算机和电信局（CCTA，
Central Computer & Telecommunications Agency），也就是现在的政府商务办
公室（OGC，Office of Government Commerce）所做的一项关于 IT 服务质量调
查项目的产物，是一套完全独立于服务交付者的公开发行的供公共使用的管理方
法。它基于 IT 服务业界的最佳实践，是被广泛认可的、有效的做事方法，它立

























在 20 世纪 90 年代初期，ITIL 被介绍到欧洲的其他国家，并得到广泛应用。
到 20 世纪 90 年代中期，ITIL 已经成为欧洲 IT 服务管理领域事实上的标准。20
世纪 90 年代后期，ITIL 又先后被引入美国、南非和澳大利亚等国。20 世纪 90
年代末，ITIL 被有关公司引入到中国。 
二、ITIL 的发展 
ITIL 发展到现在已经存在 3 个版本，即 ITIL1.0 版本、ITIL2.0 版本和
ITIL3.0 版本，版本之间在内容和结构方面有所不同。 
（一）ITIL 1.0 版本（简称 ITIL V1） 
IT 基础架构库的开端是一套丛书，丛书中的每一本都涵盖了 IT 服务管理中
的一种特定实践。在初次发行之后，ITIL 的图书数量迅速增加到 48 本。丛书内
容包含了 40 个流程，如表 2-1 所示。 
 








管理；IT 服务的计划与控制；IT 服务质量管理 
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